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摘要 : [目的 /意义 ] 通 过 对 市 级 政府 网 站 知识 服务 质量 评价 进行 实证 研究 ,为 政府 网 站 知识 服务 质量 的 提 
升 、 优 化 提供 数据 支持 和 参考 。[ 方 法 /过 程 ] 通 过 文献 搜集 及 问卷 调查 确立 政府 网 站 知识 服务 质量 评价 标准 ， 
应 用 MUSA 模型 和 标杆 管理 法 ,对 市 级 政府 网 站 知识 服务 质量 进行 满意 度 实证 研究 分 析 。[ 结果 /结论 ] 实 际 获 
得 3 个 市 级 政府 网 站 知识 服务 质量 用 户 满意 度 的 测评 结果 ,定位 每 个 政府 网 站 在 知识 服务 过 程 中 的 竞争 优势 、 


竞争 劣势 .薄弱 之 处 以 及 需要 优先 改善 的 地 方 。 
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截至 2017 年 12 月 ,我 国 网 民 规 模 达 到 7.72 亿 ， 
您 钼 共计 新 增 网 民 4 074 万 人 ,互联 网 普及 率 为 
548% , 较 2016 年 底 提升 2.6 个 百分点 '" 。 互 联网 的 
普 政 为 用 户 随时 随地 在 政府 网 站 获取 知识 服务 提供 了 
便利 。 在 知识 经 济 背景 下 ,政府 网 站 建设 的 意义 就 是 
海 朋 户 提供 能 够 快速 解决 实际 问题 的 高 质量 知识 服 
务 会 政府 网 站 知识 服务 是 面向 用 户 需 求 ,根据 问题 和 
问题 情境 ,重新 组 织 .提炼 各 类 信息 资源 ,使 之 变 为 有 
序 的 知识 以 解决 公众 实践 应 用 问题 的 服务 ,通过 政府 
网 站 ,公众 可 以 更 便捷 地 获取 解决 实际 问题 的 方案 。 
例如 国内 政府 网 站 提供 的 安全 度 汛 知 识 问答 ,为 让 公 
众 更 好 读 懂 政务 的 “政务 名 词 ”解释 以 及 火灾 逃生 自 
救 和 公共 医疗 健康 方面 的 知识 ;英国 政府 网 站 “公共 卫 
生 技 能 与 知识 框架 ” (Public Heath Skill and Knowledge 
Framework ) 中 的 案例 为 应 用 公共 卫生 技能 和 知识 框架 
进行 员工 技能 调查 提供 了 系统 的 知识 解决 方案 ;加 拿 
大 政府 网 站 提供 的 “极地 知识 加 拿 大 ”( Polar Knowl- 
edge Canada) ,负责 推进 加 拿 大 对 北极 的 了 解 ,促进 包 
括 南 极 洲 在 内 的 其 他 极地 地 区 知识 的 开发 和 传播 。 政 


府 网 站 知识 服务 不 同 于 信息 服务 ,前 者 帮助 用 户 获 取 
显 性 知识 以 及 具有 创新 性 的 隐 性 知识 ,为 其 提供 直接 
解决 问题 的 方案 ,服务 方式 主动 .个 性 ,后 者 提供 数据 、 
信息 等 显 性 知识 ,一 般 不 考虑 用 户 需 求 之 间 的 内 容 关 
联 ,服务 方式 较 被 动 。 用 户 对 政府 网 站 知识 服务 的 满 
意 度 程度 是 用 户 对 其 知识 服务 质量 的 综合 性 评价 。 
此 ,基于 用 户 感知 ,通过 实际 数据 调查 分 析 ,探析 政府 
网 站 知识 服务 质量 评价 的 一 般 性 标准 ,并 应 用 这 些 标 
准 进 行 实证 性 研究 ,将 有 助 于 政府 网 站 知识 服务 质量 
的 提高 以 及 优化 。 


2 文献 回顾 


笔者 以 “Public Knowledge service”“ Govermmment 


Knowledge service” “ Public Knowledge service evalua- 
tion”“Public Knowledge service satisfaction” 为 关键 词 在 
在 EBSCO 检索 平台 、Emerald 等 外 文 数据 库 中 搜集 文 
献 。 以 “知识 服务 “政府 网 站 知识 服务 “知识 服务 质 
量 评价 ” “知识 服 务 用 户 满意 度 ” 为 关键 词 在 中 国 知 
网 .万 方 .维普 等 中 文 数 据 库 中 搜集 文献 。 梳 理 相关 国 
内 外 文献 ,发现 当前 该 领域 研究 主要 集中 于 政府 网 站 
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知识 服务 相关 研究 .政府 网 站 满意 度 的 研究 以 及 知识 
服务 评价 研究 3 个 方面 ,针对 政府 网 站 知识 服务 评价 
及 实证 的 直接 研究 较 少 。 
2.1 政府 网 站 知识 服务 相关 研究 

(1) 对 于 政府 网 站 知识 服务 直接 研究 的 内 容 主要 
为 知识 服务 模式 和 知识 服务 平台 构建 ,实现 技术 主要 
为 本 体 构建 .网 格 技术 ,代表 性 学 者 有 胡 海 波 等 中 \ 伍 
革新 等 中 , 徐 晨 琛 中 、 柳 巧 玲 中 等 。 

(2) 国 内 学 者 对 于 政府 网 站 知识 服务 相关 的 研究 
内 容 主要 涉及 以 下 3 方面 :关于 电子 政务 知识 管理 方 
面 的 研究 ,代表 性 学 者 有 夏 立 新 等 、 张 莉 莎 等 ; 关 
于 电子 政务 信息 资源 的 组 织 与 整合 方面 的 研究 ,代表 
性 学 者 有 钱 寺 " , 洪 伟 达 " 等 ;关于 政府 网 站 知识 融合 
方面 的 研究 ,代表 学 者 有 陈卫东 5" 、 黄 新 平 中 等。 其 
学 术 研 究 为 政府 职能 不 断 完善 .健全 奠定 了 坚实 的 理 
国外 学 者 对 于 政府 网 站 知识 服务 的 研究 也 主要 涉 
胞 量子 政务 知识 管理 方面 ,在 此 研究 领域 中 ,H，Be- 
hzad 等 "使 用 “知识 访问 ,创建 和 传输 ”(K-ACT) 模 
5 研究 了 20 个 用 于 向 公民 提供 服务 的 伊朗 电子 政务 
志和 的 知识 管理 ( KM) 机制;U，Heck'” 等 认为 在 电子 
焉 需 的 背景 下 ,应 该 将 系统 的 知识 管理 工具 应 用 于 电 
巴豆 务 交付 中 。 
中 政府 网 站 满意 度 评价 相关 研究 
国内 学 者 对 于 政府 网 站 满意 度 评价 方法 及 模型 研 
究 虹 面 ,代表 学 者 有 韩 洁 平和 攀 文 燕 "“ 、 辛 玲 " 、 杨 雅 
苏 芭 等 ,他 们 所 运用 的 评价 方法 及 模型 包括 结构 方程 


顾客 满意 度 指数 CSI 模型 ACSI 模型 等 。 

关于 政府 网 站 满意 度 评价 方法 及 模型 方面 ,有 以 
下 国外 学 者 做 了 相关 研究 。P. Verdegem 等 “应 用 结 
构 方 程 模型 (SEM) 对 5 个 电子 政务 网 站 的 数据 进行 了 
测量 ;K. Fantazy 等 ”运用 结构 方程 模型 对 理论 模型 
进行 检验 ;A，Alawneh 等 "小 使 用 SPSS 和 AMOS 分 析 
调查 数据 ,反映 公众 对 电子 政务 的 满意 度 ; H. Nishim- 
otof2 等 应 用 SERVQUAL、SERVPERF 和 绩效 分 析 
(IPA) 工 具 来 评价 公民 对 电子 政务 服务 绩效 的 看 法 。 
2.3 知识 服务 评价 相关 研究 
2.3.1 国内 学 者 的 研究 国内 学 者 对 于 知识 服务 评 
价 的 相关 人 研究 主要 集中 于 图 书馆 档案 馆 .科技 情报 等 
领域 ,其 代表 性 学 者 有 刘 洪 ” 、 赵 丹 阳 '” 、 杨 春 静 “ 
等 。 具 体 的 研究 内 容 主要 包括 评价 标准 .评价 方法 及 
模型 两 方面 。 


(1) 对 于 知识 服务 评价 标准 的 研究 ,有 以 下 学 者 
提出 了 相关 评价 标准 。 赵 学 金 . 吴 育 华 “ 结合 知识 型 
服务 业 的 特点 ,将 有 形 性 可靠 性 响应 性 、 保 证 性 、 移 
情 性 作为 结构 变量 进行 分 析 ; 于 宏 国 等 “应 用 服务 人 
员 素质 .服务 流程 规范 等 5 个 一 级 指标 ,系统 界面 友好 
性 、 创 新 性 等 18 个 二 级 指标 评价 知识 服务 用 户 满意 
度 ; 孙 晓 鸥 “应 用 资源 选择 资源 组 织 与 检索 等 5 个 
一 级 指标 ,内 容 质量 .服务 内 容 、 服 务 质量 等 15 个 二 级 
指标 ,可 靠 性 、 完 整 性 、 集 成 性 、 响 应 性 、 安 全 性 等 28 个 
三 级 指标 来 评价 高 校 图 书馆 知识 服务 绩效 用 户 满意 
度 ; 燕 珊 ” 将 知识 服务 资源 、 知 识 服 务 人 员 能 力 、 知 识 
服务 方式 .知识 服务 质量 .知识 服务 结果 作为 高 校 图 书 
馆 知 识 服 务 能 力 评 价 标准 ;此 外 , 谢 新 文王 芳 ” 提 
出 知识 服务 应 该 具备 应 变性 的 观点 ; 文 蔚 ”认为 在 公 
共 图 书馆 发 展 过 程 中 ,应 从 均等 服务 走向 知识 公平 ; 薛 
调 " 、 韩 永 青 对 知识 服务 的 可 视 化 做 了 相关 研究 。 

(2) 对 于 评价 方法 及 模型 ,国内 学 者 一 般 运 用 SE- 
RVQUAL 模型 .结构 方程 模型 ” 、ACSI 模型 以 及 PZB 
模型 FAHP 方法 ”等 评价 知识 服务 。 

2.3.2 国外 学 者 的 研究 ”国外 学 者 对 于 公共 服务 以 
及 知识 服务 评价 具体 的 研究 内 容 包 括 评价 标准 、 评 价 
方法 及 模型 两 方面 : 

(1) 对 于 公共 服务 以 及 知识 服务 评价 标准 的 研 
究 ,以 下 国外 学 者 提出 了 相关 评价 标准 。A. Alawneh 
等 ”认为 5 个 假设 因素 (安全 和 隐私 、 信 任 、 可 达 性 、 
公共 服务 意识 和 公共 服务 质量 ) 可 能 影响 约旦 人 对 约 
旦 电子 政务 门户 网 站 的 满意 度 ;L，0Ocampo 等 ”将 有 
形 性 可靠 性 .响应 性 ,保证 性 、 移 情 性 作为 公共 服务 质 
量 评价 标准 ;S$. S，Andaleeb- 等 将 可 靠 性 .响应 性 、 移 
情 性 等 作为 以 技术 复杂 性 与 消费 者 知识 为 基础 的 汽车 
服务 行业 服务 质量 评估 标准 。 

(2) 对 于 公共 服务 .知识 服务 评价 方法 及 模型 的 
研究 ,国外 学 者 一 般 将 多 元 线性 回归 和 因子 分 析 方 
法 "” SERVQUAL 模型 ”等 作为 评价 知识 服务 的 方法 
及 模型 。 

综 上 所 述 ,发 现 对 于 满意 度 评价 方面 ,国内 外 学 者 
一 般 采用 回归 分 析 、 因 子 分 析 、 结 构 方 程 分 析 等 ,评价 
模型 一 般 应 用 ACSI 模型 SERVQUAL 模型 .PZB 模型 
等 ,很 少 有 学 者 结合 MUSA 模型 和 标杆 管理 研究 政府 
网 站 知识 服务 质量 用 户 满意 度 。 对 于 满意 度 的 评价 ， 
MUSA 模型 在 满意 度 函 数 中 聚集 了 不 同 的 偏好 ,这 种 
聚合 与 解 聚 过 程 使 错误 可 能 性 最 小 化 ,其 主要 优点 是 
充分 考虑 用 户 满意 度 调查 中 所 表达 的 用 户 判 断 和 偏好 
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的 定性 形式 ,主要 目标 是 实现 函数 与 用 户 判断 的 一 至 
性 。 结 合 标杆 管理 方法 ,以 图 谱 的 形式 呈现 各 政府 网 
站 知识 服务 质量 用 户 满意 度 结果 ,可 以 清晰 直观 地 比 
较 各 政府 网 站 知识 服务 质量 ,应 用 价值 高 。 因 此 ,笔者 
将 MUSA 模型 与 标杆 管理 运用 到 政府 网 站 知识 服务 质 
量 满意 度 实证 研究 中 ,探索 其 在 政府 网 站 知识 服务 评 
价 中 发 挥 的 作用 。 


3 ”研究 方法 一 一 MUSA 模型 和 标杆 管理 


3.1 MUSA 模型 

MUSA( Multicriteria Satisfaction Analysis) |—— 偏 
好 分 散 模型 (preference disaggregation model ) 的 基本 原 
则 是 将 个 体 判断 聚合 成 一 个 集体 价值 函数 , 它 是 一 个 
参 标准 满意 度 分 析 方法 , 即 偏好 解 聚 方法 。 专 业 地 说 ， 
官 本 定 用 户 整体 满意 度 可 以 通过 一 系列 代表 服务 特征 


维 周 的 标准 来 解释 ,测量 用 户 满意 度 的 问题 被 认为 是 


“多 标准 评价 问题 ,假定 用 户 整体 满意 依靠 一 系列 
评 砍 标准 (X, ,X,,… ,X, ) 的 集合 形式 体现 。 根 据 这 个 
模型 ,每 一 个 被 调查 的 用 户 做 出 他 /她 的 判断 ,也 就 是 
信 地 针对 每 一 具体 的 评价 标准 的 部 分 满意 度 '” 。 
CA 鉴于 用 户 的 整体 满意 度 和 部 分 满意 度 是 依据 一 些 
的 标准 ,这 个 模型 推导 了 一 个 整体 价值 函数 y* 和 
系列 部 分 价值 函数 x* ,其 主要 目标 是 实现 价值 函数 
蛋 户 满意 度 的 最 大 一 致 性 。 基 于 偏好 解 聚 方法 的 模 
型 部 数 回归 方程 如 下 : 


公式 (1) 


ms 


pe 和 
ne | = 2 Dix -0 +0 ， 


© 36,=1, 

在 此 式 子 中 , 代表 用 户 对 组 织 机 构 的 整体 满意 
度 判 断 ,*” 代 表 用 户 局 部 满意 度 判断 函数 。 上 是 权 
重 ,n 是 标准 的 数量 ,c* 和 -是 误差 。 整 体 满意 度 判 
断 y” 和 部 分 满意 度 判 断 x" 是 在 区 间 内 归 一 化 的 单调 
函数 [0,100] 。 因 此 ,为 了 避免 这 种 单调 性 ,使 用 下 面 
的 方程 式 : 


| 四 
| 


公式 (2) 

在 公式 (2) 中 ,y “是 组 织 机 构 整 体 满意 度 判断 的 佑 

计 函 数 ,*” 是 组 织 机 构 某 个 评价 标准 判断 的 估计 函数 。 
a 和 w 表示 整体 满意 度 水 平和 部 分 满意 度 水 平 的 个 数 。 
在 优化 MUSA 模型 的 情况 下 ,基本 评估 模型 可 写 
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成 以 下 公式 形式 : 

[最 小 值 ] 已 = 六 ri + 

目标 约束 函数 

其 中 i=1,2,…,M 并 且 1=1,2,…,T， 公 式 (3) 


a-l 
2 .=100, 


| 
> 2 wu = 100， 


2 ay ,0 0 Vm, i,j, k,i, 

在 此 公式 中 ,其 中 % 表 示 用 户 对 组 织 机 构 的 整体 
满意 度 判 断 ,qr 表 示 用 户 对 组 织 机 构 各 标准 的 满意 度 
判断 。M 是 用 户 的 数量 ,了 是 竞争 组 织 机 构 的 数量 ,上 
述 式 子 的 目的 是 将 满意 度 判 断 的 误差 降 为 零 ,使 误差 
可 以 忽略 不 计 。 

对 于 评价 中 的 组 织 机 构 , 整 体 和 部 分 满意 度 判 断 
S, 和 5; 分 别 可 以 被 认为 是 基本 的 评估 绩效 指标 ,通过 
以 下 等 式 进行 评估 : 


1 < ey 
Eee m *m 上 车 - Es ee 
S, 100 之 天 7 中 t=1,2,… ,7 了 7， 
S, Sphx "其 中 i=1,2,…n 并 且 1=1,2,…,7， 


人 100 扎 
公式 (4) 
在 此 式 子 中 ,p” 表示 整体 满意 度 水 平 中 用 户 数 的 
频率 ,p, 表 示 部 分 满意 度 水 平 中 用 户 数 的 频率 。 

结合 公式 (1) 和 公式 (4) ,假设 整体 平均 满意 度 指数 

是 部 分 满意 度 指数 的 加 权 和 ,这 些 指标 具有 以 下 形式 ; 
S = bs 其 中 1=12， 沁 公式 (5) 
一 般 满意 度 分 析 应 包含 下 列 一 些 更 为 详细 的 信 
息 :中 整体 满意 度 指数 :这 个 数值 显示 用 户 的 整体 满意 
度 水 平 , 它 的 范围 在 0 到 100% 之 间 , 它 被 认为 是 组 织 
机 构 的 基本 评估 绩效 指标 。 书 每 个 标准 满意 度 指 数 : 
这 些 数值 显示 了 用 户 的 部 分 满意 度 水 平 , 即 对 组 织 机 
构 的 特定 的 评价 标准 的 满意 度 , 它 的 范围 也 在 0 到 
100% 之 间 。 凶 每 个 评价 标准 的 权重 :这 些 数值 显示 了 
在 选取 的 评价 标准 中 ,每 个 标准 的 相对 重要 性 。 
根据 用 户 的 满意 度 ,可 以 绘制 感知 图 谱 , 以 此 对 组 
织 机 构 进 行 基准 测试 ,并 定义 可 能 的 改进 措施 。 结 合 
标准 平均 满意 度 指 数 和 权重 , “绩效 /重要 性 ” 图 就 能 
描绘 出 来 ,这 种 图 也 被 叫做 行动 图 。 行动 图 根据 评价 
标准 绩效 的 高 低 和 权重 的 高 低 分 成 4 个 部 分 ,这 种 
为 组 织 机 构 针 对 不 同 的 情况 采取 相应 的 行动 措施 提供 
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i = 


借鉴 参考 。 维 持 现状 ( 低 绩效 /不 重要 ) :组 织 机 构 一 
般 不 对 这 些 标准 采取 行动 。 杠 杆 机 遇 ( 高 绩效 / 重 
要 ) :这 个 象限 是 组 织 机 构 的 竞争 有 利 标准 。 传 递 资源 
(高 绩效 /不 重要 ) :组 织 机 构 的 资源 应 该 投放 在 其 他 


并 标杆 ,以 此 来 提高 每 个 政府 网 站 知识 服务 质量 。 
结合 MUSA 模型 和 满意 度 基准 标杆 管理 分 析 基 于 

相对 绩效 图 ,如 图 2 所 示 ,此 图 显示 了 组 织 机 构 服 务 质 

量 评价 标准 的 平均 满意 度 指数 与 其 他 苋 争 组 织 机 构 的 


竞争 标准 。 行 动机 会 ( 低 绩 效 / 重 要 ) :这些 标准 应 该 
引起 足够 的 重视 。 如 图 1 所 示 : 


言 


高 绩效 /不 重要 


低 绩效 /不 重要 
【第 三 象限 ] 


的 


(a*) 


图 1 行动 示意 


一 象限 表示 相对 于 其 他 评价 组 织 机 构 服 务 质 量 


8.00482v1 


Py 


准 , 这 些 标 准 对 于 用 户 来 说 并 不 特别 重要 ,但 是 用 
组 织 机 构 的 这 些 标准 满意 度 水 平 高 ,不 需要 优化 ， 
说 办 组 织 机 构 应 该 将 资源 转移 到 其 他 方面 ;第 二 象限 
状 齐 用户 认为 这 些 标准 在 评价 组 织 机 构 服务 质量 中 扮 
演 凑 重 要 角色 ,并且 对 组 织 机 构 的 这 些 标准 比较 满意 ， 
这 返 评 价 标准 是 组 织 机 构 的 竞争 优势 ,如 果 有 改进 的 
空间 ,需要 优化 ;第 三 象限 表示 相对 于 其 他 评价 标准 ， 
这 吕 .评价 标准 在 评价 组 织 机 构 服 务 质 量 中 扮演 相对 次 
要 乓 角色 ,而 且 用 户 对 组 织 机 构 的 这 些 标准 满意 度 水 
平 低 ,但 是 这 些 评价 标准 在 未 来 可 能 变 得 重要 ,需要 考 


2 


满意 度 指数 之 间 的 关系 。 它 分 为 4 个 象限 ,可 用 作 基 
准 工 具 , 以 评估 组 织 机 构 相 对 于 充 争 对 手 的 不 同 评价 
标准 的 绩效 表现 。 


【第 一 象限 ] 


高 绩效 / 低 竞争 高 绩效 /高 竞争 


低 绩效 / 低 竞 争 
【第 三 象限 】 


低 绩 效 /高 竞争 
【第 四 象限 】 


图 2 ”相对 绩效 示意 


第 一 象限 是 “争取 ”象限 : 它 指 的 是 即使 组 织 机 构 
服务 质量 评价 标准 绩效 高 但 仍 低 于 苋 争 对 手 绩 效 , 只 
有 在 这 些 标准 对 于 用 户 来 说 很 重要 的 情况 下 ,这 些 标 
准 才 值得 改进 ;第 二 象限 是 竞争 优势 象限 :该 象限 显示 
了 该 组 织 机 构 的 兖 争 优势 ;第 三 象限 是 竞争 劣势 象限 
该 象限 代表 该 组 织 机 构 的 竞争 劣势 ;第 四 象限 是 “等 
待 " 象 限 : 它 显示 了 组 织 机 构 业 绩 不 佳 的 标准 ,但 仍 比 
苑 争 对 手 好 ,这 些 标 准 需 要 特别 监测 ,因为 未 来 发 生 的 
变化 可 能 会 将 其 转化 为 关键 点 或 竞争 优势 。 

应 用 以 上 图 谱 , 可 以 对 政府 网 站 知识 服务 质量 进 


虑 ;第 四 象限 表示 评价 标准 对 用 户 来 说 重要 ,但 是 用 户 


对 组 织 机 构 的 这 些 服 务 质 量 评价 标准 并 不 满意 ,需要 
高 度 重视 并 优化 。 因 此 图 1 可 用 来 表示 组 织 机 构 需要 
改进 各 象限 评价 标准 的 优先 次 序 , 其 优先 次 序 如 下 :第 
四 象限 > 第 二 象限 > 第 三 象限 > 第 一 象限 。 
3.2 标杆 管理 

标杆 管理 法 最 早 应 用 于 企业 的 管理 实践 中 ,也 被 
译作 基准 管理 . 定 杆 比 超 等 。 基 利 等 在 4 公共 部 门 标杆 
管理 》 认 为 “标杆 管理 是 一 个 认识 和 引进 最 佳 实践 , 提 
高 绩效 的 过 程 ”“” 。 其 思想 就 是 通过 与 先进 组 织 进 行 
比较 ,以 其 他 优秀 组 织 机 构 为 榜样 ,不 断 完善 自身 , 提 
升 自 里 竞争 力 。 笔 者 应 用 此 思想 对 3 个 市 级 政府 网 站 
知识 服务 质量 用 户 满意 度 进行 了 实证 研究 ,目的 是 对 
3 个 政府 网 站 知识 服务 质量 用 户 满 意 度 进行 比较 , 确 


定 评 价 标 准 的 用 户 满意 度 值 与 所 有 欧 争 政府 网 站 此 标 
准 满意 度 的 平均 值 进 行 比较 ;比较 整体 满意 度 指数 最 
高 的 政府 网 站 或 者 比较 在 特定 评价 标准 中 满意 度 指 数 
最 高 的 政府 网 站 ,由 此 确定 知识 服务 质量 最 优 、. 最 具 竞 
争 力 的 政府 网 站 。 基 于 MUSA 模型 和 标杆 管理 法 对 政 
府 网 站 知识 服务 质量 进行 实证 评价 的 前 提 是 确立 评价 
标准 ,因此 需 对 评价 标准 进行 深入 探析 。 


4 政府 网 站 知识 服务 评价 标准 的 确立 
4.1 评价 标准 的 预 设 

政府 网 站 知识 服务 的 用 户 对 象 范围 广泛 ,数量 巨 
大 ,所 以 评价 指标 的 选取 以 经 典 的 SERVQUAL 模型 为 


基础 ,其 指标 内 涵 丰 富 、 数 量 适当 ,能 够 减少 用 户 心理 
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认 知 负担 ,实践 性 较 高 。SERVQUAL 模型 的 5 个 评价 
指标 在 诸多 领域 的 服务 质量 评价 中 都 有 广泛 的 应 用 ， 
体现 了 其 在 不 同情 境 下 良好 的 适用 性 以 及 解释 能 
根据 相关 文献 整理 以 及 结合 政府 网 站 知识 服务 情境 ， 
在 SERVQUAL 模型 的 5 个 评价 指标 基础 上 ,增加 6 个 
指标 对 政府 网 站 知识 服务 质量 进行 评价 , 即 安全 性 、 便 
捷 性 、 集 成 性 应变 性、 公平 性 可视化。 政府 为 用 户 提 
供 知 识 服务 ,安全 的 知识 是 保障 ,知识 服务 的 便捷 与 集 
成 是 践 行 以 “人 "为 本 、 便 民利 民 理 念 的 需求 ,能 够 应 
对 各 种 复杂 变化 难以 预料 的 境况 是 政府 网 站 知识 服务 
增值 的 体现 ,政府 网 站 提供 知识 服务 必须 坚持 公平 性 ， 
知识 服务 本 身 具 有 可 视 化 特征 ,将 知识 产品 可 视 化 , 复 
杂 问 题 简 单 化 ,才能 更 好 地 满足 用 户 的 知识 需求 。 
此 :笔者 提出 的 11 个 指标 是 评价 政府 网 站 知识 服务 质 
私 必 要 指标 ,如 表 1 所 示 : 
表 1 政府 网 站 知识 服务 质量 评价 标准 

释义 


府 网 站 界面 布局 ,标识 系统 .导航 系统 、 检 索 系 统 的 设计 、 色 彩 
搭配 等 有 形 部 分 影响 用 户 对 其 知识 服务 质量 的 评价 

府 网 站 在 适当 的 时 间 内 为 公众 提供 准确 可靠 \ 有 效 的 知识 服务 

府 网 站 能 够 在 第 一 时 间 响 应 以 及 满足 公众 所 需 知 识 服务 

府 网 站 具备 为 公众 提供 知识 服务 的 专业 知识 与 技能 

府 网 站 知识 服务 的 个 性 化 ` 个 体 化 

政府 网 站 的 知识 服务 不 会 为 公众 带 来 损失 ,伤害 ,不 利和 风险 

E。 通过 政务 网 站 以 及 政府 网 站 与 其 他 媒体 平台 ( 微 信 、 微 博 、 移 动 
APP 等 ) 无 颖 链接 ,公众 可 以 方便 快捷 的 获取 所 需 知 识 服务 

E ”公众 能 够 通过 政府 网 站 获得 一 站 式 知识 服务 

E ”政府 网 站 不 断 提升 自身 知识 服务 能 力 以 便 满足 日 益 变 化 和 增长 
的 用 户 知识 需求 ,应 对 各 种 复杂 境况 
类 公众 群体 都 能 够 通过 政府 网 站 获得 公平 .平等 的 知识 服务 
府 网 站 采用 图 形 .图 像 .视频 等 直观 方式 使 复杂 专业 的 知识 简 
单 化 ,趣味 化 ,易于 用 户 理解 和 接受 


可 视 化 


4.2 评价 标准 的 检验 

对 预 设 的 政府 网 站 知识 服务 质量 评价 标准 进行 检 
验 ,确定 最 终 的 评价 标准 ,所 采用 的 检验 方法 是 问卷 调 
查 法 。 根 据 表 1 形成 调查 问卷 ,对 预 设 评价 标准 进行 
数据 收集 。 问 卷 内 容 主 要 包括 两 个 部 分 :第 一 部 分 是 
调查 对 象 的 基本 信息 情况 ;第 二 部 分 为 基于 用 户 感知 
的 政府 网 站 知识 服务 质量 评价 标准 重要 程度 的 调查 。 
观测 变量 采用 李 克 特 5 分 量 表 ，1 ”表示 非常 不 重要 ， 
“2” 表示 不 重要 ,“3” 表 示 一 般 重要 ,“4” 表示 比较 重 
要 ,“5” 表 示 非 常 重要 。 调 查 方式 为 利用 问卷 星 生成 
问卷 链接 ,在 互联 网 上 发 放 问 卷 , 共 收 集 到 210 份 问 
卷 ,其 中 有 效 问卷 175 份 ,有 效率 为 83.3% ,符合 预定 
样本 规模 。 
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4.2.1 样本 特征 描述 性 分 析 ”对 于 收集 到 的 175 份 
有 效 问卷 ,进行 调查 对 象 特征 分 析 , 见 图 3。 
调查 对 象 的 基本 信息 包括 性 别 \ 年 龄 .教育 程度 、 
职业 4 个 方面 。 在 性 别 比例 上 ,男性 占 比 47.43% , 女 
性 占 比 52. 57% ;在 年 龄 分 布 上 ,18 - 30 岁 与 31 -40 
岁 被 调查 对 象 比 例 总 数 达 到 91. 43% ;在 教育 程度 方 
面 ,被 访 者 主要 以 本 科 、 研 究 生 为 主 , 比例 总 数 达到 
81.71% ;在 职业 状况 方面 ,涵盖 学 生 、 企 业 人 员 、 事 业 
单位 工作 者 .科研 人 员 农民 以 及 农民 工 以 及 其 他 职 
业 , 各 职业 人 和 群 均 有 参与 调查 。 统 计 结 果 表 明 ,参与 
调查 的 男女 比例 较为 均衡 ,与 网 络 用 户 年 龄 层次 以 
10 -39 岁 比例 最 高 一 致 ,样本 具有 较 好 代表 性 ,大 部 
分 被 访 者 具有 较 好 的 教育 背景 ,样本 的 职业 类 型 多 
种 多 样 ,范围 广泛 。 本 次 关于 政府 网 站 知识 服务 质 
量 用 户 满意 度 的 调查 数据 是 比较 可 靠 的 ,数据 参考 


全 


性 价值 较 高 。 
4.2.2 评价 标准 描述 性 分 析 对 有 效 问卷 数据 统计 ， 


计算 出 各 个 评价 标准 的 均值 和 标准 差 , 结 果 见 表 2。 
通过 均值 大 小 来 判断 用 户 对 政府 网 站 知识 服务 质量 
评价 标准 的 认可 程度 ,通过 标准 差 来 判断 广大 网 立 
昌 户 对 评价 标准 认可 的 一 致 性 程度 ,标准 差 越 大 , 表 
示 不 同 用 户 之 间 关 于 评价 标准 认可 程度 存在 较 大 的 
波动 ,通常 标准 差 小 于 1 时 ,认为 用 户 认可 程度 波动 
较 小 。 


Tr 
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表 2 评价 标准 描述 性 统计 分 析 


评价 标准 平均 值 标准 差 
有 形 性 4.337 0.715 6 
可 靠 性 4.543 0.7169 
响应 性 4.509 0.668 4 
保证 性 4.160 0.849 3 
移 情 性 3.766 0.848 9 
安全 性 4. 429 0.783 7 
便捷 性 4.206 0.721 6 
集成 性 4. 189 0.738 0 
应 变性 4.280 0.747 7 
公平 性 4.246 0.767 3 
可 视 化 4.097 0.8000 


11 个 评价 标准 的 均值 最 小 值 为 3. 766 ,其 余 均 值 
为 4.299 6 ,表明 用 户 对 于 上 述 提取 的 政府 网 站 知识 服 
务 质 量 评价 标准 认可 度 高 ;从 评价 标准 的 标准 差 来 看 ， 
每 个 评价 标准 的 标准 差 均 小 于 1 ,其 平均 值 为 0.759 7 ， 
表明 用 户 对 上 述 提取 的 评价 标准 的 认可 度 一 致 ,因此 ， 
上 述评 价 标准 的 提取 是 合理 的 。 因 为 基于 用 户 感知 ， 
上 述 11 个 标准 对 于 评价 政府 网 站 知识 服务 质量 来 说 


| jv 今 作 基干 | 
宋 雪 雁 , 张 祥 青 , 管 丹 丹 , 等 . 基于 MUSA re 


(23) :32 -42. 
性 别 比 例 
日 18 岁 以 下 
9 18-30 岁 
1% 日 31-40 岁 
41-50 岁 
日 51-60 岁 
0% 日 60 岁 以 上 
职业 状况 9 在 校 学 生 
8.57% 2.86% 
2 a 企业 /公司 员工 (包括 
区 43.43% 职员 和 工人 》 、 
sa 初中 及 以 下 SR 日 机 关 、 事 业 单 位 工作 者 
高 中 科研 工作 者 
a 大 学 本 科 或 专科 EY 农民 
硕士 研究 生 3% 
s 博士 研究 生 a 农民 工 
a 其 他 其 他 
S 28.57% 一 — 
0 3 ”调查 对 象 特征 基本 信息 


大 到 重要 的 ， 因此 通过 SPSS22. 0 ,运用 因子 分 析 法 可 
DR 出 各 标准 的 权重 ,其 结果 见 表 3。 


5GN 数据 采集 
有 SS 通过 问卷 调查 的 形式 对 所 提出 的 政府 网 站 知识 服 
务 质 量 评价 标准 进行 检验 ,所 预 设 的 11 个 评价 标准 全 


评估 自己 对 每 个 网 站 每 个 标准 的 满意 度 :非常 满意 [80 
分 -100 分 ] ,比较 满意 [60 分 -80 分 ) ,一 般 满意 [40 
分 -60 分 ) ,不 满意 [20 分 -40 分 ) ,非常 不 满意 [0 分 
-20 分 ) ,其 标准 满意 度 结 果 如 表 3 所 示 : 

表 3 标准 平均 满意 度 以 及 标准 权重 


部 蕊 保留 。 因 此 运用 这 11 个 政府 网 站 知识 服务 质量 
诺 丛 标准 进行 实证 研究 ,笔者 选取 的 是 三 个 市 级 政府 
网 器, 分 别 是 中 国 上 海 .首都 之 窗 -北京 市 政务 门户 网 
站 中 及 天 津 政务 网 站 ,运用 MUSA 模型 和 标杆 管理 对 
此 避 个 网 站 进行 知识 服务 质量 满意 度 的 实证 研究 。 实 
证 研究 收集 数据 的 方法 也 是 通过 问卷 星 平台 生成 链 
接 ,在 互联 网 上 发 布 问卷 。 问 卷 设置 的 调查 对 象 个 人 
基本 信息 与 检验 评价 标准 的 问卷 一 致 ,分 别 对 不 同性 
别 . 不 同年 龄 .不 同 教育 普 景 .不 同 职业 的 人 群 进行 调 
查 ,充分 体现 调查 对 象 的 广泛 性 .全 面 性 。 为 保证 调研 
质量 ,在 调查 对 象 访问 实证 的 政府 网 站 和 填写 问卷 之 
前 ,通过 实例 向 调查 对 象 解释 知识 服务 与 信息 服务 的 
区 别 , 以 此 保障 评价 的 结果 能 够 真正 反映 各 类 调查 对 
象 对 政府 网 站 知识 服务 质量 的 真实 评价 。 实 证 研究 问 
卷 调查 共 收 集 到 377 份 问卷 ,其 中 有 效 问 卷 为 339 份 ， 
有 效率 达到 89.92% 。 

用 户 分 别 对 三 个 政府 网 站 下 面 的 11 个 知识 服务 
质量 评价 标准 进行 打分 ,以 此 来 评估 用 户 对 每 个 政府 
网 站 知识 服务 质量 的 满意 度 。 每 个 用 户 用 定性 的 方法 


标准 平均 满意 度 
所 疙 中 国 上 海 “首都 之 窗 -北京 市 天 津 政务 网 站 “对 
政务 门户 网 站 
有 形 性 73.36% 76. 19% 75.13% 12.26% 
可 靠 性 74.78% 76. 19% 70.35% 13.39% 
响应 性 70. 00% 68.94% 66. 99% 9.71% 
保证 性 70.71% 70. 88% 77.08% 10.39% 
移 情 性 69.47% 68.58% 70. 18% 1.49% 
安全 性 71.42% 72. 12% 71.77% 9.83% 
便捷 性 71.95% 66. 99% 71.42% 6.99% 
集成 性 67. 88% 71.95% 68.41% 10.23% 
应 变性 71.00% 68.94% 69. 12% 10.94% 
公平 性 70.00% 72. 65% 73. 19% 8. 86% 
可 视 化 70. 88% 70.35% 71.24% 5.91% 
整体 71.34% 71. 89% 71.49% 
5.2 数据 分 析 


用 户 满意 度 分 析 的 目标 是 区 分 用 户 的 态度 和 偏 
好 ,这 个 分 析 包 括 评价 标准 用 户 平均 满意 度 以 及 评价 
标准 权重 ,具体 结果 见 表 3。 

根据 表 3 可 以 看 出 ,基于 用 户 感知 ,一 方面 ,“ 可靠 
性 “有 形 性 “应 变性 “保证 性 "的 权重 相对 其 他 评 
价 标准 来 说 占 比较 高 ,因此 可 以 看 出 它们 在 政府 网 站 
知识 服务 质量 中 扮演 着 重要 的 角色 ; 男 一 方面 ,“ 移 情 
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性 “便捷 性 “可 视 化 "的 权重 占 比 是 比较 低 的 ,因此 ， 
在 政府 网 站 提供 知识 服务 的 过 程 中 ,相对 于 其 他 标准 ， 
用 户 对 于 政府 网 站 的 这 些 特征 并 不 十 分 在 意 。 

网 站 知识 服务 质量 绩效 的 分 析 体现 在 3 个 网 站 知 
识 服务 质量 评价 标准 满意 度 水 平方 面 。 对 于 每 个 政府 
网 站 来 说 ,可 以 区 分 它们 的 竞争 优势 .竞争 劣势 以 及 需 
要 改进 的 地 方 。 正 如 表 3 所 示 , 在 这 3 个 政府 网 站 中 ， 
首都 之 窗 -北京 市 政务 门户 网 站 的 整体 标准 满意 度 指 
数 是 最 高 的 ,但 其 整体 满意 度 指数 也 不 是 特别 的 高 , 究 
其 原因 ,可 以 看 出 “便捷 性 “ 移 情 性 “响应 性 “应 变 
性 ”的 满意 度 指数 相对 较 低 。 另 外 ,中 国 上 海 .天津 政 
务 网 站 的 整体 满意 度 指数 相近 并 且 不 高 。 在 中 国 上 海 
网 站 中 ,“ 集 成 性 "“ 移 情 性 "的 满意 度 指数 相对 较 低 。 
在 天 津 政务 网 中 ,“ 集 成 性 "“ 响 应 性 “应 变性 "的 满意 
有 鸯 稍 数 相对 较 低 , 以 上 所 提 到 的 标准 满意 度 指数 都 是 


下 数据 分 析 一 一 行动 图 根据 以 上 数据 分 析 , 可 
加 出 中 国 上 海 、 首都 之 窗 - 北京 市 政务 门户 网 站 以 
es 3 个 政府 网 站 的 相对 行动 图 , 见 图 4。 
C ?从 图 4 中 可 以 看 出 ,3 个 政府 网 站 之 间 既 有 区 别 ， 
晓 痊 相同 的 地 方 。 相同 的 地 方 在 于 ， 移 情 性 “可 视 
优 都 位 于 3 个 政府 网 站 的 “维持 现状 "象限 ,说 明 用 
户 对 其 满意 度 指数 不 高 ,虽然 用 户 认为 它们 在 政府 网 
六 提供 知识 服务 过 程 中 并 不 重要 。“ 有 形 性 "“ 安 全 
性 9 都 位 于 3 个 政府 网 站 的 ” 杠杆 机 遇 ” 和 象限 ,说 明 用 


Ee 
癌 
a 。 可靠 性 
要 e 有 形 性 
< 
e 便 捷 性 安全 陆 
本 应 变性 
可 视 伦 E 作证 性 
效 e 移 情 性 公平 性 * 响应 性 
。 集 成 性 
低 
低 权 E 
-一 
三 区 
”| 首都 之 窗 一 北京 市 政务 本 
门户 网 站 
公平 性 el 安全 性 
*e 集 成 性 
e 可 视 化 ”保证 性 
效 ”|。 移 情 性 中 应 二 应 变性 
便捷 性 | 
| 低 | 一 一 加 
一 | 低 权 下 
~ 
天 津 政务 网 站 e 保证 性 


效 “|e 移 情 性 可 视 化 @ 可 靠 性 
e@ 应 变性 
e 集成 性 
低 9 响应 性 
器 


低 权 重 


4 政府 网 站 行动 示意 


户 对 此 标准 满意 度 指数 较 高 ,并 且 用 户 感知 它们 在 政 
府 同 站 提供 知识 服务 过 程 中 比较 重要 。 

另外 ,3 个 政府 网 站 的 “行动 机 会 "象限 中 都 有 标 
准 。 在 中 国 上 海 政 府 网 站 中 ,“ 应 变性 "“ 保 证 性 "“ 响 
应 性 "“ 集 成 性 "位 于 “行动 机 会 "象限 ,说 明 中 国 上 海 
政府 网 站 应 该 在 这 些 特征 上 投入 资源 ,以 此 来 提高 网 
站 整体 的 满意 度 水 平 以 及 竞争 力 ,因为 对 于 用 户 来 说 ， 
这 些 标准 对 于 评价 政府 网 站 知识 服务 质量 所 占 权重 较 
大 ,但 是 用 户 对 它们 的 满意 度 指 数 相对 较 低 。 a. 
之 窗 - 北京 市 政务 门户 网 站 中 ,保证 性 ”应 变性 ” 
We 
市 政务 门户 网 站 应 当 重 视 这 些 特征 ,投入 更 多 的 资源 ， 
这 些 标准 满意 度 指数 的 提高 也 会 使 得 首都 之 窗 - 北京 
市 政务 门户 网 站 整体 满意 度 水 平 提高 。 在 天 津 政务 网 
站 中 ,可 靠 性 “应 变性 “集成 性 “响应 性 "位 于 “ 行 
动机 会 "象限 ,这 些 标准 满意 度 指数 的 提高 会 使 得 天 津 
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政务 网 站 更 具 竞 争 力 ,尤其 是 “可 靠 性 ”标准 ,因为 用 
户 最 重视 政府 网 站 知识 服务 的 这 个 特征 ,对 于 其 它 两 
个 政府 网 站 来 说 ,“ 可靠 性 ”都 位 于 “杠杆 机 遇 ” 象 限 。 
因此 ,天津 政务 网 站 重视 对 "可靠 性 “应 变性 ”集成 
性 “响应 性 ”特征 的 投资 ,会 大 大 提高 其 整体 满意 度 
水 平 。 

“可 靠 性 “有 形 性 “安全 性 "是 中 国 上 海 政 府 网 
站 的 主要 竞争 优势 “可 靠 性 “有 形 性 “安全 性 ”“ 集 
成 性 "是 首都 之 窗 -北京 市 政务 门户 网 站 的 主要 竞争 
优势 ,“ 保 证 性 “有形 性 “安全 性 ”是 天 津 政务 网 站 的 
主要 竞争 优势 。 其 中 ,首都 之 窗 -北京 市 政务 门户 网 
站 的 "可靠 性 “有 形 性 ”做 得 比 其 它 两 个 政府 网 站 突 


出 ,更 具 竞 争 力 。 
5.2.2 数据 分 析 一 一 相对 绩效 图 ”满意 度 标 杆 分 析 
主要 侧重 于 竞争 网 站 对 满意 标准 的 绩效 评估 ,以 及 各 


网 站 苋 争 优势 的 识别 ,分 析 是 基于 所 绘制 的 相对 绩 冯 


. ;入 作 由 二 
et 


(23) .32 =42. 


图 。 这 些 图 谱 可 以 帮助 每 个 网 站 定位 竞争 对 手 以 及 自 
身 优 劣势 ,并 确定 哪些 标准 可 以 提高 自身 整体 绩效 。 
如 图 5 所 示 : 


3.00% 5.00% 


Os —3.009% 1.009% 1.00% 3.00% 5.00% 
(ae ) 相 对 绩 效 
天 津 政务 网 站 76.009% > 
.和 
知 74.00%6 
nm @ 公平 性 
>< 72.00% 多 全 性 
G 多 其 便捷 性 
9 可靠 性 ,| 殉情 性 
已 a 
mm 集成 性 .0006 
e 响应 性 
-5.009% -3.00% 1.009% 1.00%% 3.00% 5.00% 
相对 绩效 


图 5 政府 网 站 相对 绩效 示意 
从 图 5 看 出 ,中 国 上 海 政 府 网 站 .首都 之 窗 -北京 


市 政务 门户 网 站 、 天 津 政务 网 站 各 自 有 自己 的 竞争 优 
势 。 


对 于 中 国 上 海 政 府 网 站 来 说 “可 靠 性 "是 其 竞争 
优势 ,此 标准 位 于 “竞争 优势 "象限 。“ 可视化 “应 变 
性 “响应 性 位于" 等待" 象限 ,说 明 相 对 于 其 它 两 个 
政府 网 站 来 说 ,中 国 上 海 政 府 网 站 的 这 3 个 标准 相对 
绩效 高 ,但 与 自身 的 其 他 标准 比较 ,用 户 满意 度 指数 并 
不 高 。 因 此 ,中 国 上 海 政府 网 站 应 该 重视 对 这 3 个 特 
征 的 监测 ,因为 未 来 发 生 的 变化 可 能 会 将 其 转化 为 关 
键 点 或 竞争 优势 。“ 有 形 性 "位 于 "争取 ”象限 ,说 明 虽 


然 此 标准 在 中 国 上 海 政府 网 站 的 满意 度 指数 较 高 ,但 
是 仍 低 于 其 它 两 个 政府 网 站 的 绩效 , 男 外 ,此 标准 的 权 
重 高 ,用 户 重视 政府 网 站 提供 知识 服务 过 程 中 的 “有 形 
性 ”特征 ,因此 ,中 国 上 海 政 府 网 站 应 当 再 投入 资源 , 提 
高 此 标准 的 竞争 力 。“ 公 平 性 “集成 性 "位 于 中 国 上 
海 政府 网 站 的 “竞争 劣势 "象限 ,而 “集成 性 "标准 在 政 
府 网 站 提供 知识 服务 的 过 程 中 所 占 权重 相对 是 比较 大 
的 ,因此 ,中 国 上 海 政 府 网 站 也 应 该 重视 对 “集成 性 ” 
的 投入 ,提升 自身 竞争 力 。 

对 于 首都 之 窗 -北京 市 政务 门户 网 站 来 说 , “有形 
性 ”"“ 可 靠 性 ”“ 公 平 性 ”“ 安 全 性 ”位 于 “ 苋 争 优势 " 象 
限 。“ 有 形 性 “可 靠 性 “安全 性 "在 首都 之 窗 - 北京 
市 政务 门户 网 站 的 满意 度 指 数 高 ,相对 于 其 他 两 个 政 
府 网 站 来 说 ,它们 的 相对 绩效 也 高 ,因此 ,它们 是 首都 
之 窗 -北京 市 政务 门户 网 站 的 竞争 优势 。“ 移 情 性 ” 
“便捷 性 ”位 于 “ 苋 争 劣势 "象限 ,这 些 标准 在 首都 之 窗 
-北京 市 政务 门户 网 站 中 的 满意 度 指数 不 高 ,与 其 他 
两 个 政府 网 站 相 比 ,相对 绩效 也 低 。 但 是 “ 移 情 性 ” 
“便捷 性 ”在 政府 网 站 提供 知识 服务 的 过 程 中 所 占 权 
重 相对 较 小 ,用 户 不 太 重 视 政府 网 站 的 这 两 个 特征 , 因 
此 ,首都 之 窗 -北京 市 政务 门户 网 站 不 必 过 多 重视 这 
两 个 标准 。 相 反 的 是 ,“ 保 证 性 "“ 应 变性 ”在 政府 网 站 
提供 知识 服务 的 过 程 中 扮演 重要 角色 ,首都 之 窗 - 北 
泵 市 政务 门户 网 站 应 当 加 大 对 “保证 性 ”“ 应 变性 ” 标 
准 的 投入 ,争取 将 这 两 个 特征 转化 为 竞争 优势 ,提高 自 
身 欧 争 力 。 

对 于 天 津 政务 网 站 来 说 ,“ 保 证 性 “公平 性 ”位 于 
“竞争 优势 "象限 ,这 两 个 标准 在 天 津 政务 网 站 的 满意 
度 指数 高 ,与 其 他 两 个 政府 网 站 相 比 ,相对 绩效 也 较 
高 ,因此 , 它 是 天 津 政务 网 站 的 苋 争 优 势 。“ 便 捷 性 ” 
“ 移 情 性 "位 于 “ 等待” 象限 ,说 明 虽 然 与 其 他 标准 比 
较 , 用 户 对 天 津 政务 网 站 的 这 两 个 标准 满意 度 指数 不 
是 太 高 ,但 是 仍然 比 其 他 两 个 政府 网 站 的 绩效 高 。 男 
外 , “便捷 性 ”“ 移 情 性 "在 政府 网 站 提供 知识 服务 的 过 
程 中 所 占 权 重 比 较 低 ,因此 ,天 津 政务 网 站 不 需要 过 度 
关注 这 两 个 标准 。“ 可 靠 性 “响应 性 ”位 于 “竞争 劣 
势 " 象 限 ,说 明 用 户 对 天 津 政务 网 站 的 这 两 个 标准 的 满 
意 度 水 平 较 低 , 男 一 方面 ,与 其 他 两 个 政府 网 站 相 比 
较 , 天 津 政务 网 站 的 “可 靠 性 ”“ 响 应 性 ”相对 绩效 也 较 
低 , 因 此 它们 是 天 津 政务 网 站 的 竞争 劣势 。 但 是 对 于 
用 户 来 说 ,在 政府 网 站 提供 知识 服务 的 过 程 中 , “可靠 
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性 “响应 性 ”扮演 着 重要 的 角色 ,因为 它们 的 权重 较 
大 ,尤其 是 “可 靠 性 ”标准 。 因 此 ,天 津 政务 网 站 应 当 
加 大 对 这 两 个 标准 的 资源 投入 ,来 提升 自身 的 竞争 力 。 


6 讨论 与 总 结 


笔者 运用 MUSA 模型 和 标杆 管理 方法 对 3 个 市 级 
政府 网 站 知识 服务 质量 用 户 满意 度 进行 测度 ,定位 每 
个 政府 网 站 在 知识 服务 过 程 中 的 苋 争 优势 .竞争 多 势 、 
薄弱 之 处 以 及 需要 优先 改善 的 地 方 。3 个 政府 网 站 知 
识 服 务 质量 的 具体 分 析 结 果 如 表 4 所 示 : 


表 4 分 析 结 果 
绩效 分 析 中 国 上 海 。 “下 基站 二 洒 直 天 当政 务 网 站 

于 童 争 优势 可 靠 性 可 靠 性 保证 性 

便捷 性 集成 性 便捷 
有 形 性 公平 性 
争 劣 势 有 形 性 保证 性 可 靠 性 
保证 性 便捷 性 响应 怕 
集成 性 应 变性 集成 性 

公平 性 

应 变性 保证 性 可 靠 特 

保证 性 应 变性 应 变 

响应 性 响应 性 集成 

集成 性 响应 
有 形 性 保证 性 可 靠 性 
保证 性 应 变性 立 变性 
集成 性 响应 性 集成 性 
响应 性 响应 性 


(1) 中 国 上 海 政 府 网 站 的 竞争 优势 是 “可 靠 性 ” 
“ 俐 朱 性 " ;首都 之 窗 - 北京 市 政务 门户 网 站 的 竞争 优 
势 是 “可 靠 性 “集成 性 ”有形 性 ” ;天 津 政务 网 站 的 竞 
争 优势 是 “保证 性 “便捷 性 ”公平 性 ”。3 个 网 站 的 
这 些 标准 的 满意 度 指数 远大 于 3 个 网 站 满意 度 指数 的 
平均 值 。 

(2) 中 国 上 海 政府 网 站 的 竞争 劣势 是 “有 形 性 " 
“保证 性 “集成 性 “公平 性 " ;首都 之 窗 -北京 市 政务 
门户 网 站 竞争 劣势 是 “保证 性 “便捷 性 “应 变性 ” ;天 
津 政务 网 站 的 竞争 劣势 是 “可 靠 性 “响应 性 “集成 
性 "。3 个 网 站 这 些 标 准 的 满意 度 指数 远 低 于 3 个 政 
府 网 站 满意 度 指数 的 平均 值 。 

(3) 中 国 上 海 政府 网 站 的 薄弱 之 处 是 “应 变性 ” 
“保证 性 “响应 性 “集成 性 " ;首都 之 窗 -北京 市 政务 
门户 网 站 的 湾 吉 之 处 是 "保证 性 “应 变性 “响应 性 ， 
天 津 政务 网 站 的 薄弱 之 处 是 "可 靠 性 “应 变性 “集成 
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生 ”“ 响 应 性 ”。 这 些 标准 在 3 个 政府 网 站 中 的 绩效 相 
对 较 低 , 但 是 它们 在 政府 网 站 提供 知识 服务 的 过 程 中 


扮演 着 重要 的 角色 。 

(4) 中 国 上 海 政 府 网 站 需要 优先 改善 的 是 有形 

性 “保证 性 ”“ 集 成 性 “响应 性 ” ;首都 之 窗 -北京 市 

政务 门户 网 站 需要 优先 改善 的 是 “保证 性 “应 变性 ” 

“响应 性 ”; 天津 政务 网 站 需要 优先 改善 的 是 “可 靠 性 ” 

应 变性 ”集成 性 “响应 性 ” 。 可 以 看 出 ， PT 

站 都 需要 优先 改善 “响应 性 ”标准 。 优 先 改 善 这 些 标 

准 是 因为 政府 网 站 的 这 些 标准 的 满意 度 水 平 远 低 于 三 

个 政府 网 站 的 平均 值 或 者 与 低 于 自身 其 他 标准 的 绩 

效 , 但 是 这 些 标准 在 政府 网 站 知识 服务 质量 中 所 占 权 

重 较 大 ,所 以 ,改善 政府 网 站 的 这 些 特征 ,对 提高 政府 

网 站 的 知识 服务 质量 具有 重要 影响 。 

中 国 上 海 政府 网 站 保持 可 靠 性 便捷 性 优势 , 需 加 

强 网 络 安全 建设 ,实时 更 新 信息 资源 库 , 升 级 兼容 性 ， 

保证 网 站 链接 的 稳定 性 ;北京 政务 网 站 保持 可 靠 性 、 集 

成 性 .有形 性 优势 , 需 实时 整合 最 新 信息 资源 ,设计 开 

放 、 先 进 、 高 性 能 、 实 用 、 安 全 的 系统 ,网 页 布局 合理 、 清 

晰 美观 ;天 津 政务 网 站 保持 保证 性 、 便 捷 性 、 公 平 性 优 

势 , 需 不 断 提升 知识 .技术 能 力 ,改善 兼容 性 ,完全 无 条 

件 公 开 电 子 政务 知识 内 容 。 对 于 劣势 薄弱 以 及 优先 

改善 之 处 ,上 海 政府 网 站 需 加 强 网 页 设计 的 合理 性 、 美 

观 性 ,提升 专业 知识 技能 ,实现 一 站 式 服务 ,提高 系统 

响应 速度 ;北京 政务 网 站 需 提升 专业 知识 技能 ,不 断 学 

习 提 高 知识 服务 能 力 ,提高 系统 响应 速度 ;天 津 政务 网 

站 需 加 强 网 络 安 全 建设 ,实时 更 新 信息 资源 ,提升 知识 

服务 能 力 ,加 强 一 站 式 服务 建设 ,提升 系统 响应 速度 。 
中 国政 府 网 站 ,北京 政务 网 站 天 津 政 务 网 站 是 我 

到 政府 网 站 典型 代表 ,因此 ,所 有 政府 网 站 应 借鉴 学 

习 , 加 强 自身 的 有 形 性 、 保 证 性 、 集 成 性 .响应 性 .可靠 

性 ,应 变性 建设 ,为 用 户 提供 高 质量 的 知识 服务 ,将 电 

子 政务 知识 服务 发 展 推 向 集 创新 应 用 、 高 效 于 一 体 的 

数字 化 服务 阶段 。 
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